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Нечеткое моделирование в экспертном
оценивании качества банковских
информационных технологий
Традиционные методы построе-
ния моделей не приводят к удовле-
творительным результатам, когда
исходное описание подлежащей
решению проблемы заведомо яв-
ляется неточным или неполным, а
стремление получить всю исчер-
пывающую информацию для пост-
роения точной математической
модели сложной реальной ситуа-
ции может привести к потере вре-
мени и средств, поскольку это мо-
жет быть в принципе невозможно.
В настоящее время деятель-
ность банка строится на бизнес-
технологиях, и именно информа-
ционные технологии в современ-
ных условиях являются фунда-
ментом банковского бизнеса. Вли-
яние информационных техноло-
гий на банковский бизнес увели-
чилось настолько, что автоматиза-
ция подобно финансовой политике
банка во многом определяет конеч-
ный результат деятельности кре-
дитных организаций. Ради выжи-
вания банкам приходится предла-
гать новые виды услуг, постепенно
приближая их ассортимент и каче-
ство к общепринятым в мировой
практике стандартам. Конкурен-
ция заставляет повернуться к по-
требителю лицом, бороться за кли-
ентуру. На первый план наряду с
финансовой надежностью и ста-
бильностью выходят собственно
сервисные качества банка — про-
фессионализм, быстрота обслужи-
вания, разнообразие предоставляе-
мых услуг, обширность рынка, на
котором банк способен активно ра-
ботать. Сейчас для клиента пред-
ставляет ценность не производи-
тельность банковской системы, а
ее гибкость, способность подстро-
иться под его нужды. Информаци-
онные технологии способствуют
таким качествам банковской сис-
темы. Поэтому на первый план пе-
реместились проблемы качества
банковских информационных тех-
нологий (БИТ). Проблема повыше-
ния качества информационных
технологий актуальна для любого
банка, особенно на современном
этапе развития, когда в повыше-
нии эффективности работы банков
все большее значение имеет фак-
тор “качество”. Использование ка-
чественных информационных тех-
нологий влияет на уменьшение
числа ошибок, улучшение резуль-
татов труда, дополнительные вы-
годы для клиентов, изменения в
направлениях работы и т.д.
Таким образом, остро встает во-
прос повышения качества инфор-
мационных технологий банка. Это
объясняется, во-первых, тем, что
автоматизация банковской дея-
тельности предъявляет повышен-
ные требования к оперативности
обработки и выдачи информации.
Во-вторых, решение многих задач,
связанных с информационным
обеспечением деятельности бан-
ков, позволяет не только снизить
себестоимость выполняемых работ
за счет экономии затрат живого
труда, но главное — повысить ка-
чество принимаемых решений за
счет ускорения процессов поиска,
обработки и выдачи нужной поль-
зователю информации, то есть за
счет повышения качества инфор-
мационных технологий банка.
В связи с этим любой банк стре-
мится внедрить и использовать в
своей организации современную,
надежную, эффективную, доступ-
ную по цене, одним словом, каче-
ственную информационную техно-
логию. Именно качество является
фундаментальным критерием, по
которому банки должны выбирать,
а разработчики — создавать ин-
формационные технологии. Каче-
ственные информационные техно-
логии в банковской системе способ-
ствуют своевременному и качест-
венному выполнению банковских
функций, а также значительно по-
Одной из интересных и пер-
спективных областей современных
высоких технологий является не-
четкое моделирование. Актуаль-
ность этой новой технологии обус-
ловлена тенденцией увеличения
сложности математических и фор-
мальных моделей реальных сис-
тем и процессов управления, свя-
занной с желанием повысить их
адекватность и учесть все большее
число различных факторов, ока-
зывающих влияние на процессы
принятия решений.
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вышают уровень управления как банковской системой
в целом, так и каждым банком в отдельности.
Качество БИТ можно оценивать по большому ко-
личеству критериев и факторов, какими являются
надежность, эффективность, организация обработки
данных, конкурентоспособность, технологичность,
стандартизованность, практичность, мобильность,
сопровождаемость, лояльность клиентов и другие.
Существуют методы, позволяющие количественно
объективно оценивать некоторые из этих факторов,
например, надежность и эффективность. Но для
оценки качества конкурентоспособности, практично-
сти, мобильности, сопровождаемости, лояльности
клиентов таких методов не существует. Для оценки
этих факторов обычно используются экспертные ме-
тоды.
äËÚÂËË Ë Ù‡ÍÚÓ˚ Í‡˜ÂÒÚ‚‡ Åàí
Анализ известных стандартов качества в исследуе-
мой области, требований к существующим технологи-
ям аналогичного уровня из смежных областей и мне-
ний различных специалистов банка-заказчика, экс-
плуатирующих БИТ, позволил разделить все множе-
ство требований, предъявляемых к БИТ, на пять
групп: базовые требования, системотехнические тре-
бования, специальные требования, требования разра-
ботчика, социальные требования. Необходимо отме-
тить, что практическое применение предложенной си-
стемы требований возможно как при проектировании
и разработке новых БИТ, так и при построении специ-
фикаций требований для выбора оптимального вари-
анта из представленных решений БИТ.
Предложенная система поможет банкам при выбо-
ре БИТ правильно сформулировать и составить специ-
фикации требований, определить их приоритетность
и грамотно провести оценку их качества.
Принципиальной особенностью БИТ является не-
возможность выделения единственного критерия ка-
чества, полностью характеризующего их функцио-
нальные и конструктивные особенности. С учетом вы-
работанных требований к банковским информацион-
ным технологиям произведена классификация оцен-
ки их качества, основанная на шести обобщающих
критериях: качество информационного обеспечения,
качество технического обеспечения, качество про-
граммного обеспечения, качество стратегических ре-
шений, качество разработки и социальная значи-
мость. Так как одним из важнейших этапов оценки
качества БИТ является выбор факторов и номенкла-
туры показателей, а также обоснование их необходи-
мости и достаточности, была произведена детализа-
ция каждого критерия в виде отдельных факторов ка-
чества БИТ и факторов в виде отдельных показателей
в зависимости от потребностей банка. Характеристи-
ками БИТ могут выступать самые разнообразные фак-
торы и показатели. Поэтому необходимо выбрать наи-
более информативные из них, а также соответствую-
щие подходы для их сопоставления, выработки согла-
шений и получения интегральных оценок.
На основе исследования требований к банковским
информационным технологиям и критериев к оценке
их качества были выбраны наиболее значимые факто-
ры, определяющие качество БИТ (таблица 1).
Критерии и факторы, 
определяющие качество БИТ
ç ‡ Ë Ï Â Ì Ó ‚ ‡ Ì Ë Â
1. Качество информационного обеспечения (КИО)
1.1. Организация и обработка данных
1.2. Работа в архивных днях
1.3. Разделение баз данных по годам
1.4. Наличие документации
1.5. Наличие справки, руководства пользователя
2. Качество технического обеспечения (КТО)
2.1. Аппаратная платформа
2.2. Технические характеристики
2.3. Функциональная полнота
2.4. Надежность
2.5. Эффективность
2.6. Адаптивность
2.7. Удобство эксплуатации
3. Качество программного обеспечения (КПО)
3.1. Функциональные  возможности*
3.2. Степень интеллектуализации
3.3. Масштабируемость
3.4. Мобильность*
3.5. Сопровождаемость*
3.6. Внутренний учет
3.7. Качество выходных форм
3.8. Практичность*
3.9. Надежность*
3.10. Информационная интеграция
3.11. Эффективность*
4. Качество стратегических решений (КСР)
4.1. Качество управления
4.2. Конкурентоспособность
4.3. Соответствие инструкциям
4.4. Поддержка единой учетной политики
4.5. Обеспечение управляемости бизнеса
5. Качество разработки (КР)
5.1. Технологичность
5.2. Стандартизация и сертификация
5.3. Патентно-правовые факторы
5.4. Факторы качества сервиса
6. Социальная значимость (СЗ)
6.1. Лояльность клиентов 
6.2. Лояльность персонала
6.3. Повышение культуры труда
* Факторы, установленные ГОСТом Республики Беларусь 
(СТБ ИСО/МЭК 9126—2003).
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Для оценки качества БИТ разработан многокрите-
риальный экспертный метод оценки качества банков-
ских информационных технологий с применением ап-
парата теории нечетких множеств, который дает воз-
можность учитывать многокритериальность и неопре-
деленность, а также позволяет осуществлять выбор
решений из множества альтернатив различного типа
при наличии критериев, имеющих разные типы шкал
измерения. Данный метод в наибольшей степени соот-
ветствует требованиям универсальности, учета много-
критериальности выбора в условиях неопределеннос-
ти из дискретного или непрерывного множества аль-
тернатив, простоты подготовки и переработки экс-
пертной информации.
Многокритериальный экспертный метод оценки
качества банковских информационных технологий, с
одной стороны, обеспечивает функциональную полно-
ту, достоверность и точность оценки, с другой —
уменьшает затраты времени и средств на проведение
оценки.
В результате разработки данного метода создан
компактный алгоритм, сводящий к минимуму работу
эксперта и позволяющий получить не только обоб-
щенные сравнительные оценки качества, но и сравни-
тельные оценки по отдельным характеристикам (фак-
торам) качества.
Предлагается метод оценки качества БИТ, кото-
рый реализует следующую схему обработки мнений
экспертов:
1. Выбор и ранжирование экспертами факторов ка-
чества БИТ.
2. Построение функций принадлежности нечетких
значений оцениваемых критериев качества БИТ для
каждого эксперта.
3. Вычисление численного значения качества БИТ
для каждого эксперта.
4. Вычисление обобщенного численного значения
каждого критерия качества БИТ (по мнению всех экс-
пертов).
5. Вычисление обобщенной средневзвешенной
оценки воспринимаемого качества БИТ по результа-
там обработки мнений всех экспертов.
6. Вычисление обобщенной средневзвешенной
оценки ожидаемого качества БИТ по результатам об-
работки мнений всех экспертов.
7. Вычисление глобального коэффициента качест-
ва БИТ.
8. Вычисление коэффициента качества каждого
критерия с учетом мнений всех экспертов.
Постановка задачи. Пусть известно множество
свойств БИТ F, называемых критериями. Дан пере-
чень частных факторов K. Каждый i-й критерий 
(i = 1, F) определяется некоторым набором факторов
Si (Si ⊂ K), причем один и тот же фактор может отно-
ситься сразу к нескольким критериям.
Требуется с помощью экспертных оценок найти
численное значение качества БИТ, отвечающей за
обеспечение банковской деятельности по совокупнос-
ти критериев.
Остановимся более подробно на каждом из пунктов
схемы обработки мнений экспертов, указанной выше.
1. Каждому из экспертов М предлагается выбрать
по своему усмотрению множество факторов качества
{Kll = 1,M; Kl ⊂ K} и ранжировать их, разместив
между каждыми двумя соседними факторами логиче-
ские условия ≥, >, >>. На этом задача экспертов за-
канчивается.
2. Для расчета величины i-го критерия использует-
ся синтезирующая функция
Si
fi = ∑ pjkj  ,                                                                        (1)
j=1
где pj — нормированные весовые коэффициенты;
kj — значение j-го фактора;
Si — количество факторов, характеризующих i-й
критерий.
Принимается, что значения факторов kj и, следова-
тельно, величины критериев качества fi в формуле (1)
являются нечеткими. Нечеткие значения следуют из
способа задания мнений экспертов, указанного в пре-
дыдущем пункте.
С помощью метода альфа-срезов и формул, задаю-
щих треугольную функцию принадлежности для каж-
дого l-го эксперта, определяются функции принад-
лежности каждого i-го критерия:
Si                        Si                     Si                     Si                      Si                                   Si
L (x -∑mjlpjl + ∑αjlpjl)/∑ajlpjl  , если ∑mjlpjl - ∑ajlpjl ≤ x ≤ ∑mjlpjl
j=1               j=1            j=1          j=1            j=1                      j=1
Si 
µfjl (x) =  1, если x ≤ ∑mjlpjl (2)
j=1
Si                         Si                             Si                     Si                                      Si                         Si
R (∑mjlpjl + ∑βjlpjl - x)/∑βjlpjl  , если ∑mjlpjl ≤ x ≤ ∑mjlpjl + ∑βjlpjl ,
j=1              j=1                 j=1          j=1                       j=1               j=1
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где L и R — признаки левой и правой границ функ-
ции принадлежности;
mjl — координата (абсцисса) вершины треуголь-
ника;
αjl и βjl — левый и правый отрезки основания
треугольника на оси абсциссы (рисунок 1);
i = 1,F; l = 1,M.
Параметры mjl, αjl и βjl определяются путем обра-
ботки мнений экспертов, представленных логически-
ми условиями, и ранжированием факторов качества.
Весовые коэффициенты pjl в формулах (2) нормирова-
ны и вычисляются с учетом номера позиции соответ-
ствующего фактора в ранжированном ряду факторов,
заданном экспертом.
Функция принадлежности 
i-го критерия l-го эксперта
µfjl(x)
1,0
0,5
0
0                                                                                                  1  ∑mjlpjl +∑βjlpjl
L(x) R(x)
3. Вычисляется численное значение готовой БИТ
для l-го эксперта (Cl) как центр тяжести функций
принадлежности всех факторов следующим образом:
F  mil +βil                                            F  mil +βil   
Cl = (∑ ∫    µfil(x)xdx)/(∑ ∫     µfil(x)dx) .       (3)
i=1 mil -αil                                           i=1 mil -αil
4. Вычисляется обобщенное численное значение
каждого критерия качества (Ci) с учетом мнений всех
экспертов по формуле
M mil +βil                                           M mil +βil   
C1 = (∑ ∫    µfil(x)xdx)/(∑ ∫     µfil(x)dx) .        (4)
i=1 mil -αil                                         i=1 mil -αil
5. Вычисляется обобщенная средневзвешенная
оценка воспринимаемого качества БИТ (Cb) по ре-
зультатам обработки мнений всех экспертов следую-
щим образом:
M
Cb = ∑ Wl Cbl  ,                                                                   (5)
l=1
где Wl — нормированный вес l-го эксперта;
Cbl — воспринимаемое значение качества l-м экс-
пертом (рассчитывается по формуле (3).
6. Вычисляется обобщенная средневзвешенная
оценка ожидаемого качества БИТ (Со) по результатам
обработки мнений всех экспертов по формуле
∑mjlpjl -∑αjlpjl
∑mjlpjl
ê Ë Ò Û Ì Ó Í  
x
M
Co = ∑ Wl Col  ,                                                                   (6)
l=1
где Col — ожидаемое значение качества l-м экспертом
(рассчитывается по формуле (3).
7. Вычисляется глобальный коэффициент качества
БИТ.
Для вычисления глобального коэффициента каче-
ства (QG) может быть использована адаптированная
методика “SERVQUAL” (сокращенная аббревиатура
от “service quality”, или “качество услуги”) в виде
QG = Cb - Co .                                                                     (7)
8. Вычисляется коэффициент качества (Qi) каждо-
го критерия с учетом мнений всех экспертов по фор-
муле 
Qi = Cbi - Coi ,                                                                    (8)
где Cbi — воспринимаемое значение качества i-го
критерия по мнению всех экспертов (рассчитывается
по формуле (4);
Coi — ожидаемое значение качества i-го критерия
по мнению всех экспертов (рассчитывается по форму-
ле (4).
Таким образом, получено численное значение ка-
чества БИТ, рассчитанное по совокупности критери-
ев.
Приведем алгоритм методики оценки качества
действующей БИТ:
1) Разработка модели критериев и факторов каче-
ства БИТ.
2) Формирование номеров факторов, определяю-
щих критерии.
3) Подбор и формирование групп экспертов.
4) Многокритериальный экспертный метод оценки
качества БИТ, рассмотренный выше.
5) Оценка согласованности мнений экспертов.
6) Анализ полученных результатов.
Подробно методика оценки качества БИТ изложе-
на в работах [1, 2].
è‡ÍÚË˜ÂÒÍÓÂ ÔËÏÂÌÂÌËÂ 
Ë ÂÍÓÏÂÌ‰‡ˆËË ÔÓ ËÒÔÓÎ¸ÁÓ‚‡ÌË˛ ÏÂÚÓ‰ËÍË 
˝ÍÒÔÂÚÌÓÈ ÓˆÂÌÍË Í‡˜ÂÒÚ‚‡ Åàí
В соответствии с предложенной методикой была
произведена оценка качества БИТ нескольких фили-
алов различных банков, действующих в Брестской,
Витебской, Гродненской, Минской, Могилевской и
Гомельской областях. В каждом филиале были сфор-
мированы две группы экспертов. Первая группа —
сотрудники, которые занимаются эксплуатацией
БИТ (их большинство); вторая — сотрудники, кото-
рые занимаются сопровождением БИТ (их меньшин-
ство). В нашем случае вследствие новизны проблемы,
небольшой численности персонала в подразделениях
банков, наличия квалифицированных специалистов
первая группа состояла из 7 человек, а вторая — из
10.
Результаты экспертной оценки представлены в
таблицах 2—4. В филиалах банков Брестской облас-
ти использовался один из основных методов проведе-
ния экспертиз — метод Дельфи. Экспертиза проводи-
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лась в три этапа и дала результат со значениями коэф-
фициентов конкордации W от 0,48 до 0,77 и расчет-
ными значениями X2 выше табличных (таблица 2).
Результаты исследований интерпретируются сле-
дующим образом. Нулевое значение какого-либо из
коэффициентов качества показывает совпадение уров-
ня ожидания и уровня их восприятия по этому крите-
рию; отрицательное — превышение уровня ожиданий
над уровнем восприятия. Положительное значение
указывает на то, что восприятие качества выше уров-
ня ожиданий. Успешным результатом считаются по-
ложительные и нулевые значения коэффициента ка-
чества; удовлетворительным — отрицательные коэф-
фициенты качества, максимально приближающиеся к
нулевому значению; неудовлетворительным — нега-
тивные коэффициенты качества, отдаляющиеся от ну-
левого значения.
По результатам проведенного анализа установле-
но, что количество выбранных экспертом факторов
достаточно сильно влияет на значение качества. В
случае примерного равенства существенную роль иг-
рает то, какие именно из них были выбраны и места,
Численные значения качества БИТ (по мнению экспертов)
“èËÓ·‡ÌÍ” éÄé (ÅÂÒÚÒÍ‡ﬂ Ó·Î.)                                            éÄé “ÄëÅ ÅÂÎ‡ÛÒ·‡ÌÍ” (ÅÂÒÚÒÍ‡ﬂ Ó·Î.)
1-ﬂ „ÛÔÔ‡                                    2-ﬂ „ÛÔÔ‡                                   1-ﬂ „ÛÔÔ‡                                    2-ﬂ „ÛÔÔ‡
áÌ‡˜ÂÌËÂ Í‡˜ÂÒÚ‚‡   äÓ˝ÙÙË- áÌ‡˜ÂÌËÂ Í‡˜ÂÒÚ‚‡   äÓ˝ÙÙË- áÌ‡˜ÂÌËÂ Í‡˜ÂÒÚ‚‡   äÓ˝ÙÙË- áÌ‡˜ÂÌËÂ Í‡˜ÂÒÚ‚‡   äÓ˝ÙÙË- 
ä‡Í ÂÒÚ¸        ä‡Í          ˆËÂÌÚ     ä‡Í ÂÒÚ¸        ä‡Í          ˆËÂÌÚ      ä‡Í ÂÒÚ¸        ä‡Í          ˆËÂÌÚ     ä‡Í ÂÒÚ¸        ä‡Í          ˆËÂÌÚ     
‰ÓÎÊÌÓ    Í‡˜ÂÒÚ‚‡                     ‰ÓÎÊÌÓ    Í‡˜ÂÒÚ‚‡                     ‰ÓÎÊÌÓ     Í‡˜ÂÒÚ‚‡                     ‰ÓÎÊÌÓ     Í‡˜ÂÒÚ‚‡   
·˚Ú¸                                             ·˚Ú¸                                             ·˚Ú¸                                              ·˚Ú¸
1 0,6970 0,7209 -0,0239 0,6953 0,7208 -0,0255 0,7200 0,7545 -0,0345 0,7168 0,7286 -0,0118
2 0,7363 0,7681 -0,0318 0,7160 0,7336 -0,0176 0,7219 0,7547 -0,0328 0,7430 0,7624 -0,0194
3 0,7308 0,7436 -0,0128 0,7035 0,7188 -0,0152 0,7107 0,7261 -0,0154 0,7411 0,7920 -0,0509
4 0,7031 0,7108 -0,0077 0,6943 0,7017 -0,0074 0,7099 0,7260 -0,0161 0,7233 0,7645 -0,0412
5 0,7051 0,7213 -0,0162 0,6881 0,7275 -0,0394 0,7137 0,7354 -0,0217 0,7253 0,7969 -0,0716
6 0,7004 0,7055 -0,0051 0,7069 0,7110 -0,0041 0,6913 0,7039 -0,0127 0,7081 0,7213 -0,0132
7 0,7331 0,7252 0,0079 0,7021 0,7539 -0,0518 0,7209 0,7339 -0,0130 0,6994 0,7208 -0,0213
8 - - - 0,7082 0,7484 -0,0403 - - - 0,6915 0,7133 -0,0219
9 - - - 0,7330 0,7157 0,0174 - - - 0,6983 0,7120 -0,0137
10 - - - 0,7041 0,7152 -0,0111 - - - 0,7021 0,7369 -0,0349
QG 0,7151 0,7279 -0,0128 0,7051 0,7247 -0,0195 0,7126 0,7335 -0,0209 0,7149 0,7449 -0,0300
W 0,69 0,66 - 0,49 0,48 - 0,75 0,77 - 0,72 0,76 -
X 2 164,55 158,26 - 166,53 162,15 - 177,74 183,16 - 244,70 258,32 -
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Обобщенные значения критериев качества БИТ (по мнению экспертов)
“èËÓ·‡ÌÍ” éÄé (ÅÂÒÚÒÍ‡ﬂ Ó·Î.)                                          éÄé “ÄëÅ ÅÂÎ‡ÛÒ·‡ÌÍ” (ÅÂÒÚÒÍ‡ﬂ Ó·Î.)
1-ﬂ „ÛÔÔ‡                                  2-ﬂ „ÛÔÔ‡                                   1-ﬂ „ÛÔÔ‡                                   2-ﬂ „ÛÔÔ‡
áÌ‡˜ÂÌËÂ Í‡˜ÂÒÚ‚‡   äÓ˝ÙÙË- áÌ‡˜ÂÌËÂ Í‡˜ÂÒÚ‚‡   äÓ˝ÙÙË- áÌ‡˜ÂÌËÂ Í‡˜ÂÒÚ‚‡   äÓ˝ÙÙË- áÌ‡˜ÂÌËÂ Í‡˜ÂÒÚ‚‡   äÓ˝ÙÙË- 
ä‡Í ÂÒÚ¸      ä‡Í          ˆËÂÌÚ       ä‡Í ÂÒÚ¸      ä‡Í          ˆËÂÌÚ      ä‡Í ÂÒÚ¸       ä‡Í         ˆËÂÌÚ       ä‡Í ÂÒÚ¸      ä‡Í          ˆËÂÌÚ     
‰ÓÎÊÌÓ     Í‡˜ÂÒÚ‚‡                    ‰ÓÎÊÌÓ    Í‡˜ÂÒÚ‚‡                      ‰ÓÎÊÌÓ   Í‡˜ÂÒÚ‚‡                     ‰ÓÎÊÌÓ    Í‡˜ÂÒÚ‚‡    
·˚Ú¸                                            ·˚Ú¸                                             ·˚Ú¸                                             ·˚Ú¸
КИО 0,6908 0,6950 -0,0042 0,7053 0,7299 -0,0246 0,7154 0,7364 -0,0210 0,7302 0,7596 -0,0295
КТО 0,7596 0,8108 -0,0512 0,7323 0,7645 -0,0322 0,7559 0,8085 -0,0526 0,7711 0,8045 -0,0334
КПО 0,8399 0,9598 -0,1199 0,7723 0,8992 -0,1269 0,8588 0,9988 -0,1400 0,8105 0,8729 -0,0624
КСР 0,7089 0,7268 -0,0180 0,7037 0,7151 -0,0114 0,7061 0,7311 -0,0251 0,6908 0,7128 -0,0220
КР 0,6941 0,7088 -0,0147 0,6834 0,6875 -0,0041 0,6803 0,6864 -0,0060 0,6871 0,7027 -0,0155
СЗ 0,6758 0,6815 -0,0057 0,6738 0,6837 -0,0099 0,6780 0,6879 -0,0098 0,6754 0,6863 -0,0108
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на которые поставлены факторы, одновременно влия-
ющие на несколько критериев.
На основании данных таблиц 3 и 4 можно сделать
вывод о том, что наиболее существенное влияние на
качество БИТ, с точки зрения экспертов 1-й и 2-й
групп, оказывают такие критерии, как качество про-
граммного обеспечения (ПО), технического обеспече-
ния (ТО) и информационного обеспечения (ИО). Наря-
ду с этим эксперты 1-й группы ставят качество ПО на
1-е место, а 2, 3 и 4-е места распределяют между каче-
ством стратегических решений (СР), качеством ИО и
ТО. По мнению экспертов 2-й группы, 1-е и 2-е места
занимают критерии “качество ПО” и “качество ТО”, а
критерий “качество ИО” — только 3-е место.
Следует отметить тот факт, что, по мнению экспер-
тов, показатели качества по всем критериям еще не
достигли должного уровня (таблицы 2, 3), так как ко-
эффициенты качества у всех экспертов имеют отрица-
тельные значения. В свою очередь, эксперты 2-й груп-
пы ОАО “Белагропромбанк” и ОАО “АСБ Беларус-
банк” (таблица 4), наоборот, считают, что качество
БИТ их филиалов соответствует должному уровню,
поскольку глобальные коэффициенты качества имеют
положительные значения. Вместе с тем, по мнению
этих же экспертов, некоторые критерии качества име-
ют и отрицательные значения.
Установлено, что такие факторы, как надежность,
практичность, функциональные возможности, эффек-
тивность, сопровождаемость, которые определяют ли-
дирующий критерий — качество ПО, занимают, по
оценкам экспертов, соответственно с 1-го по 5-е места.
Все перечисленные выше факторы определены 
ГОСТом Республики Беларусь (СТБ ИСО/МЭК 9126—
2003). Следовательно, при отрицательном значении
критерия качества ПО (таблицы 3, 4) необходимо
проводить дальнейшие исследования данных факто-
ров с целью выявления показателей, существенным
образом влияющих на него (каждый фактор определя-
ется соответствующим набором показателей).
Для реализации приведенного выше алгоритма ме-
тодики оценки качества БИТ на языке Turbo-Pascal
7.0 была написана программа “Качество”, с помощью
которой были получены результаты, представленные
в таблицах 2—4.
Таким образом, проведенное исследование позво-
ляет определить обобщенное численное значение ка-
чества БИТ для сравнения его с аналогичными про-
дуктами других фирм и первоначально установить те
критерии, проработка которых позволит улучшить
качество данного продукта.
По сравнению с другими методиками экспертной
оценки качества БИТ данная имеет ряд преимуществ:
— позволяет значительно упростить работу экс-
перта, которому не нужно присваивать выбранным
показателям численные значения (или определять
численные интервалы), а достаточно ранжировать их
в порядке убывания значимости;
— не требует сведения выбранных экспертами для
себя числовых шкал к единой числовой шкале;
— позволяет снизить субъективизм оценки за счет
автоматического задания параметров функции при-
надлежности;
— при небольшом объеме выборки не требует спе-
циальной оценки доверительных интервалов за счет
применения теории нечетких множеств.
Данные преимущества дают возможность доста-
точно оперативно и просто провести оценку качества
БИТ.
Обоснование экономической эффективности пред-
ложенной методики заключается в сравнительном
анализе с аналогичными методиками, базирующими-
ся на других методах получения экспертной информа-
ции и ее обработки (метод априорного ранжирования
и метод предподчения) [3].
Численные значения глобального 
коэффициента качества и обобщенные численные значения 
критериев качества БИТ (по мнению всех экспертов)
ç‡ËÏÂÌÓ‚‡ÌËÂ
éÄé “ÅÂÎ‡„ÓÔÓÏ·‡ÌÍ”  éÄé “ÄëÅ ÅÂÎ‡ÛÒ·‡ÌÍ”
éÄé “ÄëÅ        éÄé “ÅÂÎ-        éÄé “ÄëÅ           éÄé “ÄëÅ 
ÍËÚÂËﬂ
(åÓ„ËÎÂ‚ÒÍ‡ﬂ Ó·Î.)             (åÓ„ËÎÂ‚ÒÍ‡ﬂ Ó·Î.) 
ÅÂÎ‡ÛÒ·‡ÌÍ” ‡„ÓÔÓÏ·‡ÌÍ”  ÅÂÎ‡ÛÒ·‡ÌÍ”     ÅÂÎ‡ÛÒ·‡ÌÍ”
(ÉÓ‰ÌÂÌÒÍ‡ﬂ   (ÉÓ‰ÌÂÌÒÍ‡ﬂ       (åËÌÒÍ‡ﬂ            (ÇËÚÂ·ÒÍ‡ﬂ
Ó·Î.)                  Ó·Î.)                 Ó·Î.)                     Ó·Î.)
äÓ˝ÙÙËˆËÂÌÚ Í‡˜ÂÒÚ‚‡      äÓ˝ÙÙËˆËÂÌÚ Í‡˜ÂÒÚ‚‡ äÓ˝ÙÙËˆËÂÌÚ äÓ˝ÙÙËˆËÂÌÚ    äÓ˝ÙÙËˆËÂÌÚ    äÓ˝ÙÙËˆËÂÌÚ
Í‡˜ÂÒÚ‚‡            Í‡˜ÂÒÚ‚‡            Í‡˜ÂÒÚ‚‡            Í‡˜ÂÒÚ‚‡
1-ﬂ „ÛÔÔ‡    2-ﬂ „ÛÔÔ‡    1-ﬂ „ÛÔÔ‡   2-ﬂ  „ÛÔÔ‡     2-ﬂ „ÛÔÔ‡         2-ﬂ „ÛÔÔ‡        2-ﬂ „ÛÔÔ‡          2-ﬂ „ÛÔÔ‡
QG -0,0027 0,0233 -0,0096 -0,0020 0,0045 -0,0043 -0,0049 -0,0073
КИО -0,0095 0,0211 -0,0174 0,0117 0,0540 0,0051 0,0231 -0,0118
КТО -0,0316 0,0276 -0,0649 -0,0210 0,0006 0,0140 0,0016 -0,0275
КПО 0,0119 0,0453 -0,0628 0,0124 -0,0051 -0,0293 -0,0108 0,0143
КСР 0,0087 0,0157 0,0202 -0,0187 -0,0630 0,0359 -0,0185 -0,0082
КР -0,0001 -0,0022 0,0145 -0,0024 -0,0069 -0,0138 0,0040 0,0057
СЗ -0,0054 0,0031 0,0031 0,0021 0,0012 0,0121 -0,0016 -0,0063
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За последние годы в Республике Беларусь произо-
шли серьезные перемены в банковской сфере, кото-
рые в будущем станут еще более быстрыми и глубоки-
ми. Изменчивость финансово-банковской деятельнос-
ти требует решения проблем в условиях неопределен-
ности. В данной статье предложен метод оценки каче-
ства БИТ, основанный на аппарате теории нечетких
множеств и позволяющий решать задачи принятия
решений в условиях неопределенности. Применение в
методике оценки качества адаптированной методики
“SERVQUAL” позволило реально оценить как уровень
качества БИТ в целом, так и уровни качества их ос-
новных критериев в филиалах различных банков пя-
ти областей Республики Беларусь.
Хотелось бы отметить, что автором разработан
программный модуль, реализующий предложенную
методику и имеющий возможность как автономной
работы, так и совместно с системой прикладного бан-
ковского программного обеспечения. И это существен-
но расширяет возможности руководящего состава бан-
ков оценивать степень влияния каждого критерия на
качество БИТ, оперативно получая их количествен-
ные значения, а также значения их коэффициентов
качества.
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